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ABSTRAK  

Ridho Syofianto : 1205848/2012. Kualitas Pelayanan  Administrasi Di 

Pemerintahan Nagari Lubuk Gadang Timur Kecamatan Sangir 

Kabupaten Solok  Selatan. Skripsi. Jurusan Ilmu Administrasi 

Negara, Fakultas Ilmu Sosial, Universitas Negeri Padang. 

           Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tidak berkualitasnya pelayanan 

administrasi dalam penyelenggaraan pemerintahan nagari, dimana masyarakat 

masih banyak yang mengeluh terhadap pelayanan yang diberikan perangkat nagari 

seperti penyelesaian pelayanan adminitrasi tidak  tepat waktu, kurang 

memadainya sarana dan prasarana serta kurangnya tanggung jawab perangkat 

nagari dalam mengerjakan tugas. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan 

bagaimana efektivitas pelayanan administrasi, mengidentifikasi kendala atau 

faktor-faktor yang mempengaruhi dalam efektivitas pelayanan administrasi dan 

mendeskripsikan uapaya untuk mengatasi kendala dalam efektivitas pelayanan 

administrasi di Nagari Lubuak Gadang Timur Kecamatan Sangir Kabupaten 

Solok Selatan. 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif. Informan 

penelitian ini yaitu Wali Nagari beserta beberapa perangkat nagari, Kepala Jorong 

Sungai Landeh, Kepala Jorong Durian Tanjak , niniak mamak, bundo kanduang, 

pegawai negri sipil (PNS), pemuda/i yang pernah berurusan di Kantor Wali 

Nagari Lubuak Gadang Timur mengenai pelayanan administrasi. Teknik dan alat 

pengumpulan data yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi.   

Pelaksanaan pelayanan admisitrasi di Pemerintahan Nagari Lubuk Gadang 

Timur tidak efektif atau tidak berkualitas, dalam pelaksanaan pelayanan tersebut 

masih ditemui kendala seperti tidak tepatnya waktu dalam penyelesaian pelayanan 

administrasi, kurang memadainya sarana dan prasarana dan kurangnya 

tanggungjawab perangkat nagari dalam memberikan pelayanan. Pemerintahan 

nagari harus menyediakan sarana dan prasarana di kantor wali nagari yang 

memadai, menciptakan perangkat nagari yang bertanggung jawab serta 

meningkatkan kedisiplinan bagi perangkat nagari Lubuak Gadang Timur dengan 

cara memberikan pelatihan kepada perangkat nagari yang bersifat teknis dan 

operasional sesuai dengan tugas dan fungsi pemerintahan nagari terlebihnya pada 

bidang pelayanan agar terciptanya pelayanan administrasi yang lebih efektif dan 

berkualitas kepada masyarakat nagari. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Salah satu tugas utama negara adalah memberi pelayanan kepada 

masyarakat baik dalam bentuk jasa maupun fasilitas. Bahkan untuk mengukur 

tingkat kemajuan sebuah negara, pelayanan publik dapat digunakan sebagai salah 

satu indikator. Oleh karena itu, bila sebuah negara berada dalam posisi menuju 

pada kemajuan, hal utama yang perlu diperbaiki adalah pelayanan publik di 

negara tersebut. Indonesia sebagai negara yang sedang bergerak menuju negara 

maju juga memprioritaskan pelayanan publik sebagai salah satu aspek yang perlu 

ditingkatkan, karena pemerintah Indonesia sangat menyadari bahwa jika 

masyarakat sudah mendapatkan apa yang menjadi haknya yaitu pelayanan yang 

baik, maka masyarakat juga akan menjalankan kewajibannya dengan penuh 

kesadaran. (http://repository.uma.ac.id) 

Peningkatan kualitas pelayanan publik adalah salah satu isu yang sangat 

penting. Hal ini terjadi karena disatu sisi tuntutan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan semakin besar sementara praktek penyelenggara pelayanan tidak 

mengalami perubahan yang berarti. Masyarakat setiap waktu menuntut pelayanan 

publik yang berkualitas,meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan 

harapan. (https://eprints.uny.ac.id) 

 Dalam rangka memberikan pelayanan kepada masyarakat, pemerintah 

telah mengeluarkan pedoman yaitu Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik. Hal ini dimaksudkan agar tujuan dari pelayanan dapat 

https://eprints.uny.ac.id/
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tercapai yaitu memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan 

masyarakat serta memberikan fokus pelayanan kepada masyarakat yang dikenal 

dengan pelayanan prima. Hakikat dari pelayanan publik adalah pemberian 

pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban 

aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat. 

Menurut L.P. Sinambela (2010 : 3) pada dasarnya setiap manusia 

membutuhkan pelayanan bahkan dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat 

dipisahkan dengan kehidupan manusia itu sendiri seperti seorang bayi yang selalu 

menginginkan pelayanan dari seorang Ibu. Dalam kehidupan bernegara, setiap 

warganegara juga membutuhkan pelayanan dari pemerintah atau birokrat sebagai 

pengendali kekuasaan yang dinamakan pelayanan publik. Dalam kebijakan-

kebijakan yang diambil oleh pemerintah mereka berharap semua keinginan dalam 

segala segi dapat terpenuhi dan terpuaskan. 

Ratminto dan Atik (2005 : 28) menyatakan bahwa ukuran keberhasilan 

penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan, 

sedangkan kepuasan penerima pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan 

diharapkan. Penyelenggaraan pelayanan publik yang menjadi kebutuhan 

masyarakat dan telah diatur oleh pemerintah dalam Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 juga diterapkan di seluruh wilayah Indonesia termasuk di Sumatra 

Barat. 

Berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Sumatera Barat Nomor 2 Tahun  

2007 tentang Pokok-Pokok Pemerintahan Nagari menyatakan bahwa Pemerintah 

Nagari adalah pemerintah terendah dalam penyelenggaraan urusan pemerintahan 
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untuk mengatur dan mengurus kepentingan serta memberikan pelayanan kepada 

masyarakat setempat. Pemerintahan Nagari diharapkan dapat menjadi sumber 

inovasi (Pembaharuan) dalam hal urusan pemerintahan dan urusan pelayanan 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

Berdasarkan beberapa pengelompokan pelayanan publik yang diberikan 

oleh pemerintah kepada masyarakat, tentunya tidak semua jenis pelayanan yang 

diberikan oleh suatu instansi pemerintahan, terutama pada Pemerintahan Nagari. 

Pelayanan administrasi merupakan jenis pelayanan yang sering dilayani pada 

Pemerintahan Nagari. Terkadang dalam proses pelaksanaannya, pelayanan 

administrasi itu dirasa belum efektif dan efisien serta kualitas sumber daya 

manusia belum memadai. 

Berkaitan dengan pelayanan administrasi tersebut, administrasi yang 

diselenggarakan kantor Wali Nagari Lubuk Gadang Timur Kecamatan Sangir 

Kabupaten Solok Selatan, terdiri dari : Surat Pengantar Kartu Tanda Penduduk 

(KTP), Kartu Keluarga (KK), Akta Kelahiran, Surat Keterangan Tidak 

Mampu/Miskin, Surat Izin Nikah, Surat Keterangan Usaha, Surat Jual Beli 

Ternak, Surat Izin Keramaian, Surat Keterangan Izin Jalan, Surat Keterangan 

Berkelakuan Baik, Surat Keterangan Pindah Atau Mutasi Penduduk, Surat 

Keterangan Meninggal Dunia, Surat Keterangan Hibah, Surat Keterangan Beda 

Nama, Surat Keterangan Silih Rugi dan Surat Ahli Waris. Dari sekian banyak 

pelayanan administrasi yang diselenggarakan oleh pemerintahan Nagari Lubuk 

Gadang Timur maka penyelenggaraan administrasi yang paling meninjol yaitu 
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pada proses pembuatan surat pengantar kartu tanda penduduk (KTP), kartu 

keluarga (KK), dan proses pembuatan surat pengantar akta kelahiran. 

Berdasarkan observasi awal pada tanggal 14 Juni 2017 selama di kantor 

Wali Nagari Lubuak Gadang Timur, penulis mengamati masih belum 

memadainya sarana dan prasarana penunjang pelayanan di pemerintahan Nagari 

Lubuk Gadang Timur. Kekurangan tersebut seperti komputer dan mesin ketik 

yang hanya ada satu unit sehingga pelayanan administrasi yang seharusnya dapat 

diselesaikan satu hari menjadi tertunda. Penyelesaian pekerjaan yang tidak tepat 

waktu menyebabkan masyarakat mengeluh dan merasa tidak puas karena 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Pada akhirnya, hal tersebut menyebabkan pemberian pelayanan 

administrasi kepada masyarakat menjadi tidak efektif atau tidak berkualitas. 

Menurut Ahmad Yani, salah seorang staf Pemerintahan Nagari Lubuk 

Gadang Timur mengatakan : ”Disini kami terkendala sarana dan prasana 

penunjang kerja pegawai, seperti komputer masih sedikit, jaringan internet belum 

ada, padahal di Nagari lain sudah banyak yang menggunakan internet sebagai 

penunjang pelayanan di kantor wali nagari” 

Berdasarkan wawancara tanggal 26 dan 27 Juni 2017 dengan Muhammad 

Dian, yang mengatakan bahwa tidak puas karena tidak konsistennya akan waktu 

pelayanan yang dijanjikan oleh perangkat Nagari Lubuk Gadang Timur. 

Muhammad Dian mengatakan : “saya sudah datang jam 8 di Kantor Wali Nagari 

untuk mengurus surat pengantar pengambilan KTP, tapi masih belum adanya 
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perangakat nagari yang hadir pada waktu itu. Padahal dalam jam kerja 

perngakat Nagari sudah harus hadir jam 07.30.” 

Dari wawancara pada beberapa masyarakat yang pernah berurusan 

mengenai pelayanan di kantor Wali Nagari ternyata masih ada keluhan lain yang 

muncul dari masyarakat seperti adanya pegawai yang sering datang terlambat, 

serta kurangnya tanggung jawab perangkat Nagari akan tugasnya memberikan 

pelayanan. Merujuk pada kenyataan tersebut dapat dirumuskan masalah bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh pemerintah Nagari belum efektif atau kurang 

berkualitas. 

Berdasarkan uraian di atas bahwa pelayanan merupakan salah satu fungsi 

pemerintah yang masih tidak berkualitas dilaksanakan, maka persoalan ini dinilai 

penting untuk dikaji dalam bentuk penelitian ilmiah tentang  “ Kualitas 

Pelayanan Administrasi di Pemerintahan Nagari Lubuak Gadang 

TimurKecamatan Sangir Kabupaten Solok Selatan “. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat di identifikasikan 

beberapa masalah sebagai berikut : 

1. Pelaksanaan Pelayanan Administrasi yang diberikan oleh perangakat Nagari 

Lubuk Gadang Timur Kecamatan Sangir Kabupaten Solok Selatan belum 

efektif atau tidak berkualitas. 

2. Pelayanan administrasi oleh perangkat Nagari Lubuk Gadang Timur 

Kecamatan Sangir Kabupaten Solok Selatan tidak tepat waktu. 
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3. Belum memadainya sarana dan prasarana pelayanan yang dimiliki oleh 

Pemerintahan Nagari Lubuk Gadang Timur Kecamatan Sangir Kabupaten 

Solok Selatan. 

4. Kurangnya tanggung jawab perangkat Nagari akan tugasnya dalam 

memberikan pelayanan terhadap masyarakat. 

C. Batasan Masalah 

Mengingat keterbatasan tenaga, waktu dan biaya maka masalah dibatasi 

pada pelaksanan pelayanan administrasi di pemerintahan Nagari Lubuak Gadang 

Timur Kecamatan Sangir Kabupaten Solok Selatan. Penelitian ini penulis beri 

judul Kualitas Pelayanan Administrasi di Pemerintahan Nagari Lubuak Gadang 

Timur Kecamatan Sangir Kabupaten Solok Selatan 

D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan pembatasan masalah diatas maka penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan administrasi di Pemerintahan Nagari Lubuak 

Gadang Timur? 

2. Apa saja faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan administrasi di 

Pemerintahan Nagari Lubuak Gadang Timur? 

3. Apa saja upaya yang harus dilakukan Pemerintahan Nagari Lubuak Gadang 

Timur untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi di Pemerintahan 

Nagari Lubuak Gadang Timur? 

E. Tujuan Penelitian  
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Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan diatas maka penelitian ini 

bertujuan untuk  : 

1. Mengetahui kualitas pelayanan administrasi di PemerintahanNagari Lubuk 

Gadang Timur. 

2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

administrasi di Pemerintahan Nagari Lubuk Gadang Timur. 

3. Mengetahui upaya yang harus dilakukan oleh Pemerintahan Nagari Lubuk 

Gadang Timur dalam meningkatkan kualitas pelayanan administrasi di 

Pemerintahan Nagari Lubuak Gadang Timur. 

F. Manfaat Penelitian  

Selain untuk mencapai tujuan di atas, penelitian ini juga diharapkan 

memberi manfaat sebagai berikut : 

1) Secara teoritis 

Sebagai masukan dan sumbangan pemikiran terhadap khazanah ilmu 

pengetahuan terutama terkait dengan mata kuliah pemerintahan nagari dan 

manajemen pelayanan publik. 

2) Manfaat praktis : 

a. Memberikan kontribusi pada pemerintah daerah khususnya pemerintah 

Nagari Lubuk Gadang Timur Kecamatan Sangir Kabupaten Solok 

Selatan tentang berbagai permasalahan dalam pelaksanaan pelayanan 

administrasi pemerintah, sehingga dapat merencanakan pelaksanaan 

tugas dan tangungjawab pemerintahan nagari yang berkualitas, efektif 
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dan efisien sesuai dengan tuntutan dan harapan masyarakat yang akan 

dilayani. 

b. Sebagai bahan referensi bagi daerah untuk dapat dijadikan acuan guna 

memahami berbagai permasalahan yang muncul dalam pelaksanaan 

pelayanan publik. 

c. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi peneliti 

lanjutan yang berhubungan dengan pelayanan publik.  
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